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Golden Net - SLA

Service Level Agreement pro sluzby elektronickych komunikaci

Service Level Agreement (ddle jen SLA) je dohoda mezi Poskytovatelem a UZivatelem, kterd vymezuje
nad rdmec VSeobecnych podminek kvalitu a garance dohodnutych sluzeb (ddle jen DS) na zadkladé
vybranych parametrd.

Pro sluzby elektronickych komunikaci je poskytovana dohodnutd garantovana uroven kvality sluzby
(ddle jen SLA DS) s parametry uvedenymi v nasledujicich tabulkach.

1 Parametry SLA pro Sluzby

Uroveri SLA SLAO SLA1 SLA2 SLA3
Mésic¢ni dostupnost % 97,0% 99,0% 99,6% 99,9%
Max.délka poruchy Hodin 24 12 8 4
Odezva Minut 120 60 60 30
Sankce za nedodrzeni Ne Ano Ano Ano
parametru
Cena za SLA % 0 10 15 30
(% z mésiéni ceny
sluzby)

2 Sankce za nedodrzZeni kvality

2.1. Dostupnost sluzby

V ptipadé, Ze v zuctovacim obdobi neni z viny poskytovatele dodrZzena mésicni dostupnost sluzby,
naleZi ucastnikovi smluvni sankce. Smluvni sankce se pocitd procentni sazbou z pravidelné mésicni
ceny sjednané pro konkrétni sluzbu po uplatnéni vsech slev.

Mésiéni dostupnost sluzby Procentni sazba smluvni sankce za nedodrzeni dostupnosti sluzby
SLAO SLA 1 SLA 2 SLA 3
dostupnost 2 99,90 % 0% 0%
99,90 % > dostupnost > 99,60 % 12%
99,60 % > dostupnost > 99,40 % 0% 4% 16%
99,40 % > dostupnost > 99,20 % 8% 20%
99,20 % > dostupnost > 99,00 % 12% 24%
99,00 % > dostupnost > 98,50 % dle VOP 3% 16% 28%
98,50 % > dostupnost > 98,00 % 6% 20% 32%
98,00 % > dostupnost > 97,50 % 9% 24% 36%
97,50 % > dostupnost > 97,00 % 12% 28% 40%
97,00 % > dostupnost > 96,50 % 15% 32% 44%,
96,50 % > dostupnost > 96,00 % 18% 36% 48%
96,00 % > dostupnost 21% 40% 52%

2.2. Doba opravy zavady

V pripadé, Ze doba opravy jednotlivé zavady, kterd ma pricinu na strané poskytovatele, presahne
smluvenou maximalni dobu opravy od okamziku vzniku zavady, nalezi icastnikovi smluvni sankce.
Smluvni sankce se pocita procentni sazbou z pravidelné mési¢ni ceny sjednané pro konkrétni sluzbu

po uplatnéni vsech slev.
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Uroven sluzby
Doba opravy zavady

SLA O SLA 1 SLA 2 SLA 3

Za kazdou dalsi zapocatou hodinu nad 0,0% 0,5% 1,0% 2,0%
sjednanou maximalni dobu opravy zavady

Slevy za nedodrzeni Dostupnosti sluzby a Doby odstranéni zavady se scitaji; maximalni celkova sleva
¢ini 100% mésicni ceny sluzby. Narok na sniZeni ceny ma jen UZivatel, ktery bude mit vyrovnany
splatné zavazky za poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci vici Poskytovateli.

Doba opravy je definovana jako ¢as dany za¢atkem Zavady (3.3) a ukonéenim Zavady (3.6)

3 Vymezeni pojmU a provoz SLA DS

3.1 Sledované obdobi z hlediska SLA DS

DodrZovani garantovanych parametru se sleduje vzidy v pribéhu jednoho kalendarniho mésice.
Vyhodnoceni parametrd garantovanych v SLA se provede v mésici nasledujicim po sledovaném
obdobi. V mésici nasledujicim po sledovaném obdobi rovnéz dojde ke snizeni ceny Sluzeb
poskytnutych v tomto sledovaném obdobi, pokud ve sledovaném obdobi nebyly garantované
parametry dodrzeny.

3.2 Zavada provozu pfipojky Sluzby

Zdvadou pripojky DS se rozumi stav, kdy jeden nebo vice parametri pripojky DS jsou horsi nez
technické parametry uvedené v technické specifikaci dané pripojky DS nebo stav, kdy je provoz sluzby
znemoznén z ddvodl na strané Poskytovatele.

Do doby zavady pro vypocet mésicni dostupnosti sluzby se nezapocitava:
- doba zavady na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé Poskytovatele,

- doba zavady, zplsobend vypadkem napdjeni, které nezajistuje Poskytovatel, pfipadné zavady
zpUsobené UZivatelem nebo Cinnosti vykondvanou osobou UZivatelem povérenou,

- doba na zajisténi nutné spoluprace ze strany UzZivatele,

- doba, vznikla neumoznénim pfistupu pracovnikl udrzby Poskytovatele za ucelem opravy poruchy
(viz odst.3.5.),

- doba, vznikla ¢ekanim na provéreni funkcénosti prostredk( UZivatele.

3.3. Pfijem zdvad

Centrum Poskytovatele pro pfijem hlaseni zavad pripojek DS je nepretrzité dostupné na telefonu
+420 773 774 444. Nahlaseni zavady pfipojky DS se fidi nasledujici procedurou:

UzZivatel:

e Nahlasi oznaceni pfipojky DS (typ sluzby, adresa zfizeni, nazev dle predavaciho protokolu)

e Nahlasi svoji identifikaci (osoba/obchodni firma/adresa).

e Uvede Udaje o zavadé (vcetné stavu napajeni, kabell a koncovych zatizeni ve spravé Uzivatele)
e Odsouhlasi ¢as zacatku zavady s operatorem Poskytovatele

Operator Poskytovatele:

e Ohlasi svoji identifikaci

e  Provede prvni analyzu problému
Provéri stav prvki technologie Poskytovatele pouzitych pro zajisténi sluzby.
Odstrani problém prostiedky vzdaleného fizeni (pokud je to mozné)
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e Potvrdi pfevzeti zavady od UZivatele

e QOdsouhlasi ¢as zacatku zavady s UZivatelem

Za zacatek zavady se pro uréeni doby trvani zavady pripojky DS povaZuje Cas jejiho ohldseni, na
kterém se operator Provozovatele a kontaktni osoba UZivatele dohodnou.

V ptipadé, ze UZivatelovi neni znamo presné oznaceni pripojky DS a Poskytovatel musi identifikovat
reklamovanou ptipojku DS z databaze, povaZuje se za zacatek zavady doba, kdy byla pfipojka DS
Uspésné identifikovana.

3.4. Odezva na hlaseni o zavadé a diagnostika

Doba mezi za¢dtkem zavady a informovanim UZivatele o _krocich vedoucich k jejimu odstranéni a o

predpokldadané dobé jejiho ukonceni je nazyvana ,DOBA ODEZVY"“. Jeji délka je garantovana Urovni

sluzby SLA DS.

Zaméstnanec Poskytovatele, fesici zavadu, po ziskadni dostateénych informaci sdéli kontaktni osobé

UZivatele nasledujici informace:

e Oznaceni ptipojky DS

e Nazev/obchodni firma (jméno) Uzivatele

e Jméno operatora a jeho pracovisté

o C(islo zavady (&islo ticketu otevieného pro nahlddenou zavadu)

e S Uzivatelem odsouhlaseny zacatek zdvady

e Pfi¢inu vypadku (obecné: zavada zafizeni, zdvada na trase, mimo Gzemi CR ...atd.).

e Rozhodnuti (zaloZzené na vysledku diagnostiky, pokud byla moznd) o nutnosti vyslani pracovnikd
udrzby k dalsi lokalizaci zavady ¢i jeji opravé az do mista ukonceni pFipojky DS v objektu
UZivatele.

e Opatreni podniknutd k opravé zavady a predpokladany ¢as jejiho ukonéeni.

Tyto informace budou UZivatelovi sdéleny dohodnutym zplsobem v dobé stanovené Urovni SLA DS.

3.5. Pferuseni zavady

Pokud je pfi servisnim zdsahu nutny pfistup servisni ¢ety Poskytovatele k telekomunikacnimu zafizeni
umisténému v prostorach UZivatele, je UzZivatel povinen tento pfistup umoznit. Pokud UzZivatel
pfistup neumozni, je pozastaveno nacitani casu zavady. Poskytovatel o pozastaveni nacitani ¢asu a
jeho dlivodu uvédomi Uzivatele faxem nebo e-mailem nebo telefonicky a zaroven se UZivatelem
dohodne ¢as, kdy bude pfistup servisni ¢ety Poskytovatele umoznén. Od okamZiku umoznéni
pfistupu servisni ¢ety Poskytovatele k telekomunika¢nimu zafizeni je pak nacitani ¢asu zavady
obnoveno.

3.6. Ukonceni zavady

Zavada je vZzdy ukoncena tehdy, kdyZ vSechny parametry dané ptipojky DS, na které byla
identifikovdna zdvada, jsou lepsi nebo shodné s technickymi parametry, uvedenymi v technické
specifikaci této dané pripojky DS.

Zavada je ukoncena na zakladé odsouhlaseni ukonceni zavady s UZivatelem. Hlaseni o ukoncené
zavadeé sdéli Poskytovatel UZivatelovi dohodnutym zplsobem telefonem , faxem pfipadné e-mailem.
Toto hlaseni obsahuje:

e Oznaceni pfipojky DS

e Nazev (jméno) UZivatele

e Jméno operatora a jeho pracovisté

o C(islo zavady (&islo ticketu otevieného pro nahlddenou zavadu)

e Se UZivatelem odsouhlaseny zacatek zavady

e Pfi¢inu vypadku (obecné: zavada zafizeni, zdvada na trase, mimo tzemi CR ...atd.).
e Se UZivatelem odsouhlaseny konec zavady

e Textovou poznamku v pripadé potreby blizsiho vysvétleni
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3.7. Uzavieni zavady

Pokud Uzivatel nevznese do 4 hodin po prokazatelném odeslani HlaSeni o ukoncené zdvadé namitku
k udajiim v hlaseni, je zadvada uzaviena a uloZena do databaze. Dalsi reklamace je moZné uplatnit
pouze u prislusného obchodniho zastupce Poskytovatele.

3.8. Reklamace

Pokud Uzivatel nesouhlasi s hodnocenim ukoncené zavady, ma moznost do 4 hodin po odeslani
hldseni o ukonéeni zavady Udaje v hlaseni reklamovat pfimo u operatora, ktery zavadu resil. Po
uplynuti této Ihlty je zdvada uzaviena a reklamaci je mozné uplatnit do 10. pracovniho dne v mésici,
nasledujicim po hodnoceném obdobi, u ptislusného obchodniho zastupce.

Pokud UZivatel nesouhlasi s Udaji v mési¢nim vypisu zavad, mlze tyto své vyhrady uplatnit do 10.
pracovniho dne v mésici, nasledujicim po hodnoceném obdobi, u ptislusného obchodniho zastupce.

3.9. Planované vyluky provozu u pfipojek DS s SLA DS

Planovana vyluka provozu je predem nahlasené a Uzivatelem akceptované preruseni provozu. Doba
vyluky provozu se v tomto pfipadé nepovaZuje za zavadu a do vypoctu dostupnosti se nezapocitava.
Planované vyluky pfipojek DS ozndmi Poskytovatel kontaktni osobé UZivatele z pfislusSného
pracovisté Poskytovatele. Poskytovatel si vyhrazuje provést nejvyse 6 vyluk provozu rocné pro
zasadni zmény v rozvoji a pro provedeni pravidelné Gdrzby a to v Uhrnné délce preruseni poskytovani
sluzby maximalné 12 hodin ro¢né. Poskytovatel oznamuje UzZivatelovi terminy planovanych vyluk a
jejich pfedpokladanou délku dostatecéné pfedem (minimalné 5 pracovnich dnd predem). Pokud
Poskytovatel nedodrzi planovany termin vyluky, je povinen prevzit nefunkéni ptipojku DS do zavady.

3.10. Vyluky provozu v ptipadé zavad velkého rozsahu

V pfipadé zavad velkého rozsahu miiZze Poskytovatel odstavit danou pfipojku DS kdykoli, vZdy vSak
UZivatelovi nahlasi rozsah a predpokladanou dobu vyluky pfipojky DS. Vyluka provozu se v tomto
pfipadé povaZuje za zavadu a do vypoctu dostupnosti se zapocitava.

3.11. Uddlosti vyssi moci

Zavady, zplsobené Zivelnou pohromou (zaplavy, pozar, zemétreseni, plosné vypadky rozvodu
elektrické energie atd.), vdle¢nym konfliktem nebo teroristickym Utokem a nebo jinymi podobnymi
udalostmi, jeZ nastaly nezavisle na vili Poskytovatele a brani mu ve spInéni jeho povinnosti, jestlize
nelze rozumné predpokladat, Ze by Poskytovatel tuto prekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo
prekonal a dale, Ze by v dobé vzniku zdvazku tuto pfekazku predvidal, nejsou povazovany za zavady
na strané Poskytovatele a nejsou zapocitavany ani do garantované dostupnosti, ani do garantované
délky zavady. UZivatelovi je v tomto pfipadé vracena pomérna ¢ast ceny za pronajem pripojky DS
véetné pomérné casti priplatku za SLA DS dle platnych Podminek.

3.12. Nahrada Skody pfi neposkytnuti sluzby

Poskytovatel neni povinen uhradit UZivatelovi nahradu skody, uslého zisku ani jiné 4jmy, vzniklé
v dlsledku neposkytnuti sluzby SLA DS nebo vadného poskytnuti sluzby SLA DS.

4 Metoda vypoctu dostupnosti sluzby

Od doby nahlaseni poruchového stavu spolecnosti UZivatele se zacind pocitat doba nedostupnosti
sluzby az do okamziku odstranéni poruchového stavu Poskytovatelem a vzdjemného odsouhlaseni
konce doby poruchy.

Z kumulovanych provoznich dob, kdy byly a kdy nebyly dodrzeny smluvené parametry v priibéhu
kalendarniho mésice, je vypocitavan koeficient mésicni dostupnosti Kd jako podil:
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Kd je koeficient mésicni dostupnosti sluzby

TS je definovdn jako doba trvani sluzby v daném mésici,

TN j

e definovdn jako doba nedostupnosti sluzby v daném mésici

pficemz plati:

Casy jsou pocitany na celé minuty, dostupnost je vyjadiena v procentech zaokrouhlené
na dvé desetinna mista;

doba trvani sluzby v mésici T je obdobi, po které ma byt sluzba podle smlouvy v daném
mésici poskytovana;

T
doba nedostupnostisluzby ~ " je obdobi béhem doby trvani sluzby v mésici, ve kterém
sluzba nemohla byt fadné uzivana.

U souhrnné dostupnosti sluzeb, popisujici uroven kvality vice diléich sluzeb, je T
T
definovana jako soucet dob trvani jednotlivych dil¢ich sluzeb v daném mésicia " je

stanovena jako soucet dob nedostupnosti jednotlivych dil¢ich sluzeb v daném mésici

Do doby T, neni zapocitan vypadek sluzby v dobé planovanych oprav (PEW).

Meésiéni dostupnost Kd je vyhodnocovéna vzdy k poslednimu dni kalendafniho mésice.
Za poruchu na lince je povaZovan i stav kdy Frame Lost Ratio je vy3si nez 10°® pfi vytizeni
datového okruhu maximalné 95%.

Pokud zavada presahuje z jednoho do nasledujiciho mésice, zapocitava se do
dostupnosti pouze ta ¢ast zavady, kterd probéhla ve sledovaném kalendarnim mésici.

5 DalSi obecna ustanoveni

Poskytovatel:

Dosazeni limitnich hodnot garantovanych parametr(i uvedenych v tomto dokumentu je

jesté povazovdano za splnéni podminek SLA.

Smluvni sankce je uplatnéna formou dobropisu z mésicni ceny za poskytované sluzby
v daném mésici.
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